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The aim of this thesis was to develop the process of customer satisfaction surveys at KL-
Kuntahankinnat Oy, so that the customers are better aware of the importance of responding 
to the surveys in order to develop framework agreements and improve cooperation. The 
process was developed from a customer perspective and the process emphasized customer 
orientation and customer value.  
 
The thesis was carried out as an action research. The research methods used were process 
modeling, project teamwork and a SWOT analysis of the current state process and the de-
veloped process. The project team consisted of a group of five people assembled by Kunta-
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The most important numeric target was the increase of response rate. This indicator was 
not achieved during the period, as the percentage of the responses remained as before. 
However, other targets were met: the reasons affecting customer’s response were identified, 
customer thinking increased and the working methods of employees were harmonized.  
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1 Johdanto 
 
Opinnäytetyöni aiheena on asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessin kehittäminen KL-
Kuntahankinnat Oy:ssa. Asiakastyytyväisyyskyselyillä Kuntahankinnat mittaa puitesopi-
muskohtaisesti asiakkaiden tyytyväisyyttä sopimukseen sekä yhteistyön toimivuuteen 
Kuntahankintojen ja puitesopimustoimittajan osalta. Lisäksi kyselyllä pyritään saamaan 
kehitysehdotuksia nykyistä ja tulevaa sopimuskautta varten. 
 
Valitsin asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessin opinnäytetyöni kehityskohteeksi, koska 
Kuntahankinnat toivoo asiakkaiden vastaavan kyselyihin nykyistä enemmän ja monipuo-
lisemmin. Asiakkaiden palautteiden perusteella puitesopimuksia, sopimushallintaa sekä 
asiakas- ja toimittajayhteistyötä kehitetään, joten palautteiden saanti on Kuntahankin-
noille hyvin tärkeää. Kehityskohde oli myös Kuntahankinnoille tärkeä, koska asiakastyy-
tyväisyys on yksi yhtiön tulosmittareista. 
 
Opinnäytetyössä nykytilaa analysoimalla pyrin löytämään syyt, jotka vaikuttavat asiak-
kaiden motivaatioon vastata kyselyihin. Prosessia kehittämällä pyrittiin yhdenmukaista-
maan Kuntahankintojen sopimusvastaavien toimintatavat, lisäämään palautteiden asia-
kaslähtöisempää käsittelyä sekä lisäämään palautteiden tehokasta hyödyntämistä sopi-
musten ja yhteistyön kehittämiseksi. Asiakaslähtöisemmällä prosessilla pyrittiin osoitta-
maan asiakkaille vastaamisen merkitys. Kehitystehtävän aikana uudistettiin myös nykyi-
nen asiakastyytyväisyyskysely kysymysten osalta. Uudistuksella pyrittiin muotoilemaan 
kysymykset niin, että vastauksista saadaan konkreettinen tieto asiakkaiden tyytyväisyy-
destä sekä mahdollisista ongelma tilanteista.  
 
Työ suoritettiin toimintatutkimuksena. Tutkimusmenetelminä käytettiin projektiryhmä-
työskentelyä, prosessin mallinnusta ja SWOT-analyysia. Kehitysvaiheiden jälkeen uu-
distettu asiakaskysely ja prosessi testattiin käytännössä. Käyttöönoton kokemusten pe-
rusteella prosessia päivitetään edelleen tarvittaessa.  
 
Kehittämiskohteen rajasin kyselyn sisällön ja kyselyprosessin uudistamiseen. Muut asia-
kaspalveluprosessit ja muiden esim. sähköpostitse saatavien palautteiden käsittelyt on 
rajattu tämän tutkimuksen ulkopuolelle. 
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2 Kehittämishankkeen toteutus 
 
Luvussa kuvataan kohdeorganisaation, Kuntahankintojen, toimintaa ja toimintaympäris-
töä sekä kerrotaan kehittämishankkeen tavoitteista, tutkimuskysymyksistä, tutkimusstra-
tegiasta ja -menetelmistä. Lisäksi kuvataan tutkimusaineisto, sen hankinta ja aineiston 
analyysimenetelmät sekä kehittämistyön kulku ja kehityshankkeelle asetetut mittarit. 
 
2.1 KL-Kuntahankinnat Oy 
 
KL-Kuntahankinnat Oy on Suomen Kuntaliitto ry:n omistama ainoa valtakunnallinen kun-
taorganisaatioiden yhteishankintayksikkö, joka on perustettu vuonna 2008. Kunnat ja 
muut kuntaomisteiset organisaatiot voivat olla Kuntahankintojen asiakkaita ja liiton jäse-
nyyden kautta Kuntahankinnoilla on kuntaorganisaatioiden yhteishankintayksikön rooli. 
Kuntahankinnoilla on noin 1200 asiakasta ja asiakkaina ovat kaikki Manner-Suomen 
kunnat eri mittakaavassa. Kuntahankintojen asiakkaat ovat hyvin erikokoisia ja erilaisista 
organisaatioista. 
 
 
Kuvio 1. KL-Kuntahankintojen palvelut (KL-Kuntahankinnat 2016). 
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Kuntahankintojen ydintehtävä on yhdistää kuntasektorin hankintatarpeet ja volyymit saa-
vuttaakseen yhteiskilpailutuksilla prosessi- ja/tai hintahyötyä. Kuntahankinnat kilpailuttaa 
asiakkaidensa puolesta hankintoja, solmii puitesopimuksia ja vastaa sopimushallinnasta. 
 
Hinta- ja prosessihyötyjen lisäksi Kuntahankinnat tarjoaa asiakkailleen hankintaosaa-
mista ja resursseja kilpailutusten valmisteluun, toteutukseen sekä sopimushallintaan.  
 
Kuntahankinnoilla on valmiita puitesopimuksia 70, joissa tuotekategoriat ovat Energia, 
ICT, Sosiaali ja terveys sekä Muut tavarat ja palvelut. Asiakasostojen arvo vuonna 2017 
oli noin 470 milj. euroa. Vuonna 2017 Kuntahankinnoilla oli sopimustoimittajia noin 220. 
Sopimustoimittajien osuudet kokoluokittain on esitetty kuviossa 2., mikä perustuu Kun-
tahankintojen vuoden 2017 yritystilastoon. Yrityskoon luokittelussa on käytetty Euroopan 
komission julkaisemia määritelmiä. 
 
 
                 
Kuvio 2. Kuntahankintojen sopimustoimittajien kokoluokat vuonna 2017 (Kuntahankinnat 
2017). 
 
 
Kuntahankinnat palvelee asiakkaitaan joustavasti tuomalla kustannussäästöjä ja tehok-
kuutta. Suuren volyymin hintasäästöt ovat keskimäärin 20% edullisempia asiakkaiden 
omiin sopimushintoihin verrattuna. Lisäksi kuntaorganisaatioiden työaikaa säästyy ja ris-
kinotto helpottuu, sillä Kuntahankinnat vastaa myös valitusprosesseista. 
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Kuvio 3. KL-Kuntahankintojen tarjoamat hyödyt asiakkaalle (KL-Kuntahankinnat 2016). 
 
Kuntahankinnat keskittyy kilpailutuksissaan suurivolyymisiin yhteishankintoihin, joissa 
paikallinen tarjonta on yleensä vähäistä. Kuntahankinnat veloittaa palveluistaan palvelu-
maksun, joka on keskimäärin 1% asiakkaiden ostoista.  
 
Kuntahankintojen palveluksessa on 18 henkilöä: toimitusjohtaja, kaksi hankintajohtajaa, 
kehitysjohtaja, lakimies, markkinointi- ja viestintäpäällikkö, palvelupäällikkö, hankinta-
päällikkö, kahdeksan hankinta-asiantuntijaa sekä kaksi hankinta-assistenttia. Oman 
henkilökunnan lisäksi Kuntahankinnat käyttää tarvittaessa yhtiön ulkopuolisia asiantun-
tijapalveluita esim. konsultteja ict-hankkeissa. Kuviossa 4. on kuvattu Kuntahankintojen 
organisaatio. 
 
Kuntahankintojen hallituksessa on kuusi jäsentä. Hallituksen jäsenet muodostavat kat-
tavan edustuksen eri toimintasektoreilta, joilla Kuntahankinnat toimii.  
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Kuvio 4. KL-Kuntahankintojen organisaatio. 
 
 
Hankintapäälliköt sekä hankinta-asiantuntijat vastaavat sopimusten kilpailutuksesta ja 
sopimuskaudella sopimushallinnasta sekä asiakas- ja toimittajayhteistyön sujuvasta toi-
minnasta ja kehittämisestä. Sopimusvastuut on jaettu hankintapäälliköille ja hankinta-
asiantuntijoille toimiala- tai kategoriakohtaisesti, mikä lisää substanssiosaamista ja mah-
dollistaa laadukkaan asiakaspalvelun.  
 
Itse työskentelen Kuntahankinnoissa hankinta-asiantuntijana Tavarat- ja palvelut kate-
goriassa, jossa vastuullani on sivistystoimen sopimukset, matkustussopimukset, työvaa-
tesopimukset sekä toimistotarvikesopimus. Kuntahankinnoissa olen ollut töissä vuoden 
2016 alusta lähtien.  
 
2.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset  
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on uudistaa asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessi 
palveluprosessien mallintamisen keinoilla. Tavoitteena on myös lisätä asiakasajattelua 
ja -ymmärrystä, jotka mahdollistavat asiakaslähtöiset toimintamallit prosessin eri vai-
heissa.  
 
Asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessin kehittämisen tavoitteena on laatia uudistettu 
prosessi, mikä kannustaa asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Ongelmana tällä hetkellä on 
matala vastausprosentti, vaikka asiakastyytyväisyyskyselyillä saatujen palautteiden ja 
   7 (39) 
 
  
kehitysehdotusten perusteella sopimuksia kehitetään vastaamaan paremmin asiakkai-
den tarpeisiin.  Prosessia pyritään kehittämään nykyistä vuorovaikutteisemmaksi, jotta 
asiakas tietää vastaamisellaan olevan merkitystä ja asiakas kokee vastaamisellaan saa-
vansa itse hyötyä parempien sopimusten muodossa. Lisäksi tavoitteena on yhdenmu-
kaistaa toimintatapoja ja lisätä palautteiden tehokasta hyödyntämistä. 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyillä Kuntahankinnat arvioi myös asiakkaiden kokonaisnäke-
mystä sopimusten toimivuudesta sekä tyytyväisyydestä Kuntahankintojen ja sopimustoi-
mittajien toimintaan. Toiminnan luotettavan arvioinnin kannalta olisi myös tärkeää, että 
uudistetulla prosessilla saataisiin vastausprosentti nousemaan, jotta otanta toiminnan 
luotettavaan arviointiin olisi riittävän suuri.  
 
Kuntahankintojen toimintamalli asiakastyytyväisyyskyselyiden osalta on tähän asti muo-
dostunut tekemisen kautta, ilman prosessin kirjallista kuvaamista. Asiakastyytyväisyys-
kyselyillä on pääasiassa tähdätty Kuntahankintojen oman toiminnan arvioimiseen sekä 
puitesopimusten ja toimittajayhteistyön toimivuuden varmistamiseen.  
  
Kehittämistehtävän tutkimuskysymykset ovat: 
1. Mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaan päätökseen vastata / ei vastata kyselyyn? 
2. Millainen on asiakaslähtöisin toimintatapa kyselyiden prosessissa? 
3. Kuinka palautteita hyödynnetään tehokkaasti asiakas- ja toimittajayhteistyön 
sekä puitesopimusten kehittämisessä? 
 
Kehitystyön ohessa uudistetaan myös kyselyn sisältö, jotta se osaltaan tukee tavoiteltu-
jen tulosten saavuttamista. 
 
Tässä tutkimuksessa kehityskohteena on asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessi, mutta 
vastaavilla asiakaslähtöisillä prosessien mallintamisen keinoilla voidaan jatkossa kehit-
tää myös muita asiakas- ja palveluprosesseja, kuten puhelimitse ja sähköpostitse tule-
vien asiakaspalautteiden käsittelyprosesseja.  
 
2.3 Tutkimusstrategia ja -menetelmät sekä tutkimusaineiston hankinta 
 
Tämä opinnäytetyö on laadullinen toimintatutkimus, jonka kohteena on asiakastyytyväi-
syyskyselyiden prosessin kehittäminen. Kehitystyö toteutetaan toimintatutkimuksena, 
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koska opinnäytetyön tekijänä toimin kehittäjänä, joka osallistuu aktiivisesti muutoksen 
toteutukseen.  
 
Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tavoitellaan kohteen laadun, ominaisuuk-
sien ja merkityksen ymmärtämistä kokonaisvaltaisesti (Vilkka 2015, luku 5). 
 
Toimintatutkimus on käytännönläheistä ja ongelmakeskeistä työyhteisön toimintatapoja 
ja tilanteita kehittävää työntutkimusta. Toimintatutkimuksessa tutkijan rooli on tyypillisesti 
olla muutosagenttina tehden tiivistä yhteistyötä organisaatiossa työskentelevien henki-
löiden kanssa, analysoimalla toimintamalleja ja etsimällä ratkaisuvaihtoehtoja ongelma-
tilanteisiin. Toimintatutkimus sitouttaa organisaatiossa toimivat henkilöt noudattamaan 
muutosta, koska yhteistyössä tehty kehitystyö lisää ymmärrystä muutos tarpeeseen. 
(Järvinen & Järvinen 2004, 128-129.) 
  
Kuntahankinnoissa kehittämishanketta varten koottiin syksyllä 2016 viiden hengen pro-
jektiryhmä, joka analysoi, havainnoi, arvioi, ideoi ja etsii uusia ratkaisuvaihtoehtoja pro-
sessin kehittämiseksi ja mallintamiseksi. Opinnäytetyön tekijänä toimin projektin vetä-
jänä ja toteuttajana. Tietoperusta, projektiryhmän työskentely ja nykytilan analyysi ovat 
tämän tutkimuksen päätietolähteet. Projektiryhmän jäseniltä pyritään saamaan asiantun-
tijamielipide eri tuotekategorioiden ja asiakassegmenttien vaatimista erityspiirteistä, jotta 
kehitystyön tuotos tulee palvelemaan eri kategorioiden puitesopimuksia. 
 
Kehittämisen menetelmänä käytetään projektiryhmätyöskentelynä toteutettavaa proses-
sien mallintamista sekä SWOT-analyysia. 
 
SWOT-analyysillä (Strengths, Weaknesses, Opportunities ja Threats) voidaan tarkas-
tella yrityksen, yksikön tai esimerkiksi yksittäisen prosessin toimintaa. Tässä työssä 
SWOT-analyysillä analysoidaan mallinnetun nykytilan prosessi, jotta tunnistetaan pro-
sessin vahvuudet ja heikkoudet sekä mahdollisuudet ja uhat. Analyysilla saadaan koko-
naiskuva prosessin nykytilasta. SWOT-analyysilla verrataan yrityksen sisäisiä vahvuuk-
sia ja heikkouksia ympäristön luomiin ulkoisiin uhkiin ja mahdollisuuksiin. Sisäiset asiat 
ovat meneillään olevia asioita ja ulkoiset asiat tulevaisuuden haasteita.  (Vuorinen 2013, 
osa 2.) 
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Tutkimusasetelma (kuvio 5.) esittää opinnäytetyön tavoitteen, tietoperustan, tutkimusky-
symykset, tutkimusmenetelmät, tulokset sekä yhteenvedon ja johtopäätökset. 
 
 
 
Kuvio 5. Opinnäytetyön tutkimusasetelma. 
 
Tavoitteena on ratkaista nykytila analyysillä tunnistetut ongelmat ja saavuttaa asetetut 
tavoitteet yhteistyössä projektiryhmän kanssa. Tutkimustyön lopussa kootaan yhteen-
veto ja vastataan tutkimuskysymyksiin. 
 
2.4 Toimintatutkimuksen eri vaiheet  
 
Kuviossa 6. on kuvattu, kuinka tässä tutkimuksessa toteutetaan toimintatutkimuksen eri 
vaiheet, jotka muodostavat kehitysprosessin yhden syklin (Kananen 2014, 34).  
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Kuvio 6. Toimintatutkimuksen vaiheet ja sykli (Kananen 2014, 34). 
 
Toimintatutkimuksen nykytilan kartoitukselle ja ongelman määrittelylle tulee varata riittä-
västi aikaa, jotta analysointi ei jää liian pintapuoliseksi ja kohteeksi valikoituu tärkeimmät 
ongelmakohdat. Ongelmat tulee määritellä tarkkaan, niin että niiden paikka ja syyt selvi-
tetään. Toimintatutkimuksen onnistumisen edellytyksenä on ongelman ytimen löytämi-
nen ja sen ymmärtäminen. Ongelmien ytimen löydyttyä seuraa mietintä niistä keinoista, 
joilla ongelmat poistetaan eli kuinka ongelmaan tai sen syihin vaikutetaan, jotta ongelma 
saadaan poistettua. Kehitysprosessin ensimmäinen sykli muodostuu, kun synteesin jäl-
keen siirrytään kokeiluun, jonka perusteella tehdään arviointi ja johtopäätökset. (Kana-
nen 2014, 35-37.)   
 
Tässä työssä toteutetaan toimintatutkimuksen ensimmäinen sykli ja seuraavat kehitys-
syklit on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. 
 
Kehitystyö toteutettiin Kuntahankinnoissa syksyn 2016 ja kevään 2017 aikana. Opinnäy-
tetyön tekijänä ja kehitystyön vetäjänä kutsuin projektiryhmän kokoon 1-2 kuukauden 
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välein. Projektiryhmän tapaamisissa käsiteltiin valmistelemaani ennakkomateriaalia ja 
ideoitiin vapaamuotoisesti. 
 
Projektiryhmä koostui viidestä Kuntahankintojen asiantuntijasta, mukaan luettuna tutki-
muksen tekijä. Kaksi projektiryhmäläistä toimii hankinta-asiantuntijana tavarat- ja palve-
lut kategorioissa ja yksi hankinta-asiantuntijana ict-kategorioissa. Lisäksi projektiryh-
mässä oli mukana yhtiön lakimies ja markkinointi-ja viestintäpäällikkö. Jokainen projek-
tiryhmän jäsen toi kehitystyöhön oman alansa asiantuntemusta, mikä varmisti, että pro-
sessin kehittämisessä otettiin huomioon eri kategoriat ja asiakassegmentit. 
 
Projektiryhmän työ eteni vaiheittain. Ensiksi määriteltiin kehitystyön tavoitteet ja aika-
taulu. Päätavoitteiksi asetettiin vastausprosentin kasvu, tulosten nykyistä parempi hyö-
dynnettävyys, yhdenmukaiset toimintatavat sekä vuorovaikutteisuuden lisääminen. Uu-
den prosessin käyttöönoton aikatauluksi sovittiin kevät 2017.  
 
Tavoitteiden ja aikataulun asettamisen jälkeen projektiryhmä aloitti uudistamaan kyselyn 
sisältöä sekä mallintamaan prosessin nykytilaa, koska sitä ei oltu aikaisemmin tehty. Ky-
symykset muotoiltiin siten, että vastauksista saadaan konkreettinen tieto asiakkaiden 
tyytyväisyydestä sekä mahdollisista ongelma tilanteista. Prosessin kulku mallinnettiin hy-
vin yksityiskohtaisesti niin, että siitä selvisi kaikki prosessin eri vaiheet ja henkilöt, jotka 
vastasivat kyseisistä vaiheista. Nykytilaprosessiin otettiin mukaan vain yhteisesti sovitut, 
kaikilla käytössä olevat toimintatavat, sillä keskustelun myötä selvisi, että sopimusvas-
taavilla on myös omia, hyväksi koettuja toimintatapoja, jotka eivät ole yleisesti tiedossa 
ja käytössä. Muut toimintatavat kirjattiin ylös, jotta ne otetaan huomioon, kun ideoidaan 
uudistettua prosessia.   
 
Kun nykytilan prosessi oli mallinnettu ja ongelmat sekä kehityskohteet oli nostettu esille, 
alettiin etsiä ratkaisuvaihtoehtoja vapaamuotoisen keskustelun, ideoinnin ja havainnoin-
nin avulla.  
 
Keskustelun pohjalta ja teorioita hyödyntämällä laadittiin ensimmäinen mallinnus uudis-
tetusta prosessista, mitä edelleen kehitettiin ja hiottiin projektiryhmän tapaamisissa ha-
vaittujen täsmennysten sekä uusien ideoiden myötä. Lopuksi uusi mallinnettu prosessi 
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esiteltiin Kuntahankintojen toimitusjohtajalle sekä hankintajohtajalle ja heidän hyväksyn-
nän jälkeen myös muulle henkilöstölle. Tämän jälkeen prosessi sovittiin käyttöönotetta-
vaksi.  
 
Uusi prosessi käyttöönotettiin helmikuussa 2017, samalla kun uudistettu kyselylomake 
lähetettiin ensimmäisen kerran asiakkaille. Ensimmäisen kyselyn tulosten perusteella 
täsmennettiin jälleen prosessin kulkua.  
 
Projektiryhmä tunnisti nykyisessä prosessissa haasteita, jotka olisi ainakin osittain rat-
kaistavissa kyselyn toisenlaisella teknisellä toteutustavalla. Kuntahankintojen johdon 
kanssa kuitenkin sovittiin, että aikataulutavoitteiden takia asiakastyytyväisyyskyselyiden 
teknistä toteutusta ei tässä kehitystyössä lähdetä muuttamaan, vaan prosessin ensivai-
heen kehittämisessä keskitytään kyselyiden prosessin kehittämiseen nykyisen teknisen 
ratkaisun puitteissa.   
 
2.5 Mittarit 
 
Prosessin kehittämisen onnistumista voidaan mitata monella eri mittarilla, riippuen täh-
dätäänkö resursseihin, prosessin tehokkuuteen vai tuotokseen kohdistuviin tavoitteisiin 
(Martinsuo & Blomqvist 2010, 16). 
 
Tässä kehitystyössä tuotokseen perustuva mittari on vastausprosentin kasvu, mikä ker-
too prosessin muutoksen vaikutuksesta asiakkaiden käyttäytymiseen. Lähtötilanteessa 
kaikkien sopimusten osalta kokonaisvastausprosentti on vain n. 9 %, vaikka kategorioit-
tain vaihtelua on melko paljon. ICT-sopimukset ovat suurimpia, joten niiden matala vas-
tausprosentti vaikuttaa kaikkien sopimusten keskiarvoon. Taulukossa 1. on esitetty vas-
tausprosenttien lähtötilanne kategorioittain. 
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Taulukko 1. Kategoriakohtaiset vastausprosentit nykyisen toimintamallin osalta. 
 
 
Numeerisesti mitattavissa oleva tavoite on myös asiakastyytyväisyysarvosanojen muu-
tos, sillä kehitystehtävässä prosessia kehitetään asiakaslähtöisemmäksi ja kyselyn ky-
symykset uudistetaan, jotta vastaukset niihin antavat nykyistä paremman käsityksen asi-
akkaiden tyytyväisyydestä. Kehitystyössä asiakkaan huomiointi lisääntyy, minkä toivo-
taan näkyvän arvosanoissa. Kyselyissä asiakas arvioi kokonaistyytyväisyyttään as-
teikolla 1-5. Lähtötilanteessa vuoden 2016 lopussa suurimpien sopimusten arvosanojen 
keskiarvo oli 3,98. Mittarina asiakastyytyväisyysarvosanojen kehitys on tärkeä, koska se 
on myös yksi Kuntahankintojen strategiassa määritelty tulostavoitemittari. 
 
Vastausprosentin kasvun sekä asiakastyytyväisyyden muutoksen osalta tavoitteiden 
saavuttamisessa tulee kuitenkin huomioida, että prosessin muutoksen näkyminen asi-
akkaalle ei käy hetkessä, vaan sille tulee antaa riittävästi aikaa.  
 
Kehitystehtävällä tavoitellaan myös prosessien mallintamisen keinoin asiakaslähtöisten 
toimintamallien lisääntymistä kohde organisaatiossa sekä toimintatapojen yhdenmukais-
tumista.  
 
3 Teoreettinen viitekehys 
 
Tässä pääluvussa esitellään tutkimuksen keskeinen tietoperusta, joka muodostuu pro-
sessien kehittämisestä ja siihen liittyvistä käsitteistä asiakaslähtöisyys, asiakasarvo ja 
prosessien mallintaminen. Peilaamalla teorioita kehityskohteeseen, pyrin astumaan asi-
akkaan asemaan pohtimalla, mistä syntyy asiakkaan kokema arvo ja miten sitä voidaan 
Kuntahankintojen prosesseilla vahvistaa. 
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3.1 Asiakaslähtöisyys 
 
Asiakaslähtöisyys rinnastetaan usein termiin asiakaskeskeisyys, mikä tarkoittaa palve-
luiden ja toimintojen organisointia asiakasta varten. Asiakaslähtöisyys voidaan kuitenkin 
nähdä asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena, jossa asiakas ei ole vain palvelun 
kohteena vaan aktiivisesti osallisena kehittämässä ja luomassa palveluita yhdessä pal-
veluita tarjoavan yrityksen kanssa. Tällöin asiakkaan ja yrityksen välinen suhde muuttuu 
kumppanuudeksi. Asiakaslähtöinen toiminta edellyttää hyvää vuorovaikutusta ja molem-
minpuolista luottamusta. (Virtanen & Suoheimo & Lamminmäki & Ahonen & Suokas 
2011, 19.) Tällaista kehityskumppanuutta edustavat julkisissa hankinnoissa innovatiivi-
set hankinnat, joissa palvelua kehitetään ja luodaan yhdessä yritysten kanssa. 
 
Asiakaslähtöisyydessä on kyse arvojen ymmärtämisestä eli siitä, mitkä asiat asiakkaalle 
ovat palvelussa kaikkein tärkeimpiä. Jotta asiakaslähtöisiä palveluita voidaan kehittää, 
tulee asiakaslähtöisyyden olla tärkeässä osassa organisaation strategisella, taktisella ja 
operatiivisella johtamisen tasolla. Asiakaslähtöisyyden edellytys on organisaation ja sen 
henkilökunnan motivaatio. (Vuokko 1997, 37.) 
 
Vuokko (1997) jakaa asiakaslähtöisyyden edellytykset kahteen osaan: organisaation ra-
kenteeseen ja toimintatapoihin sekä asiakkaiden tarpeiden selvittämiseen. Organisaa-
tion rakenteisiin ja toimintatapoihin liittyvät edellytykset Vuokko jakaa vielä neljään ala-
osaan, jotka ovat ylin johto, henkilöstö, toimintojen välinen yhteys ja organisatoriset jär-
jestelmät. (Vuokko 1997, 38–40.) 
 
Ylimmän johdon on tärkeää sitoutua asiakaslähtöisyyteen, sillä asiakaslähtöisyyden ta-
voite peilautuu ylimmän johdon arvoista, asenteista ja esimerkistä. Ylimmän johdon tulee 
siis olla sitoutunut ja motivoitunut asiakaslähtöisyyteen, jotta myös henkilöstö on sitou-
tunut ja motivoitunut asiakaslähtöiseen toimintaan. Tavoitteisiin sitoutumisen tulee olla 
aitoa, jotta se välittyy organisaation seuraaville tasoille. Kokonaisvaltainen ymmärrys 
asiakaslähtöisyyden rakentumisesta on edellytys toimintatapojen muuttumiselle. 
(Vuokko 1997, 38–40.) 
 
Organisaation eri toimintojen välinen yhteys on kolmas edellytys asiakaslähtöisyydelle. 
On tärkeää, että yhteys organisaation ja sen toimintojen välissä on kunnossa, sillä se 
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edistää yhteisten tavoitteiden saavuttamista ja helpottaa toimintojen koordinointia. 
(Vuokko 1997, 40–41.) 
 
Neljäntenä edellytyksenä on organisatoriset järjestelmät, mikä tarkoittaa päätöksente-
koon keskittymistä ja palkkiojärjestelmiä. Jos päätökset tehdään kaukana asiakkaasta, 
voi asiakkaiden todellisuus hämärtyä. Vuokon (1997) mukaan asiakaslähtöisyyttä paran-
taa hajautettu päätöksenteko ja monipuolinen informaationkulku. Tärkeää on myös hen-
kilöstön kannustaminen asiakaslähtöisyyteen ja asiakaslähtöisyyteen tähtäävä palk-
kiojärjestelmä, mikä lisää henkilöstön motivaatiota. (Vuokko 1997, 41.) 
 
Asiakkaiden tarpeiden selvittäminen on toinen pääedellytys asiakaslähtöisyyteen. Pal-
velusta voidaan tehdä asiakaslähtöistä, vain selvittämällä mitä asiakkaat tarvitsevat. 
Tätä varten organisaatiossa tulee olla keinot asiakkaiden mielipiteiden selvittämiseen. 
Organisaation asiakaslähtöisyyttä edistää mm. valitusten tai palautteiden vastaanotto-
järjestelmä, jonka avulla voidaan selvittää asiakastyytyväisyyttä ja asiakkaiden tarpeita 
sekä mieltymyksiä. (Vuokko 1997, 42.) 
 
Yritysten asiakaslähtöisyyttä voidaan arvioida alla esitetyn pyramidimallin avulla (kuvio 
7). Pyramidin alimmainen taso kuvaa yritystä, joka keskittyy asiakkaisiin, tuntee heidän 
tapansa ja pyrkii saamaan lisämyyntiä, mutta jonka toiminnan kehittäminen lähtee sisäl-
täpäin. Seuraavalla tasolla yritys kerää asiakkailta palautetta, joiden avulla pyrkii kehit-
tämään ja suuntaamaan toimintaansa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Toiseksi ylim-
mällä tasolla yritys on sitoutunut asiakkaisiin ja pyrkii pitkiin asiakassuhteisiin huomioi-
malla myös tunnetasot. Yritys pyrkii tuottamaan asiakkaiden odotukset ylittäviä palveluita 
ja yrittää saada asiakkaista suosittelijoita. Ylimmällä tasolla yritys pyrkii ymmärtämään 
asiakasta kokonaisvaltaisesti niin työ- kun henkilökohtaisessa elämässä ja etsii aktiivi-
sesti uusia tapoja luoda asiakkaalle odotukset ylittävää arvoa. (Löytänä & Korkiakoski 
2014, luku 1.1.) 
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Kuvio 7. Asiakaskeskeisyyden tasot (Löytänä & Korkiakoski 2014, luku 1.1.). 
 
Kaksi ylimmäistä tasoa ovat vielä harvinaisia suomalaisten yritysten osalta, joiden toi-
mintaa ohjaa yhä vahvimmin liikevaihto ja lisämyynnin tavoittelu. (Löytänä & Korkiakoski 
2014, luku 1.1.) 
 
Yrityksen toiminnan kehittäminen asiakaslähtöisemmäksi, edellyttää toiminnan johdon-
mukaista johtamista ja pitkäjänteistä toiminnan kehittämistä. Asiakaslähtöiseen liiketoi-
mintamalliin pyritään, jotta organisaation sisäiset ja ulkoiset voimavarat saadaan suun-
nattua oikealla tavalla oikeisiin asiakkaisiin ja oikeiden asioiden tekemiseen. Sisäisillä 
voimavaroilla tarkoitetaan myynti- ja markkinointiresursseja ja ulkoisilla voimavaroilla toi-
mittajia ja muita sidosryhmiä. Yhteneväiset toimitavat luovat strategista ja operatiivista 
tehokkuutta. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 27.) 
 
Kuntahankinnat toimii asiakkaitaan varten, joten toiminta on jo lähtökohtaisesti hyvin 
asiakaskeskeistä. Asiakkaiden toiveita ja palautteita kuunnellaan, jotta sopimuksen si-
sältö ja ehdot palvelevat asiakkaita mahdollisimman hyvin. Kuntahankinnat on myös ot-
tanut askeleen eteenpäin asiakaskeskeisyydestä, kohti lisääntyvää asiakaslähtöisyyttä. 
Kuntahankinnat on koonnut kategorioittain asiakasryhmiä, joissa mukana on eri kunnista 
mm. hankinta- ja toimiala-asiantuntijoita. Asiakasryhmän ja yritysten kanssa yhteis-
työssä kehitetään ja luodaan uusia palveluita. 
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Ala-Mutkan ja Talvelan (2004) mukaan asiakaslähtöinen liiketoiminta koostuu kuudesta 
osa-alueesta, jotka ovat asiakasstrategia, toimintamallit, liiketoimintaprosessit, tiedon-
hallinta ja tietoteknologia, strategian seuranta ja ohjaus sekä asiakas- ja markkinatunte-
mus. Kuviossa 8. on kuvattu asiakaslähtöisen liiketoimintamallin osa-alueet. (Ala-Mutka 
& Talvela 2004, 22.) 
                    
Kuvio 8. Asiakaslähtöisen liiketoiminnan osa-alueet (Ala-Mutka & Talvela 2004, 22). 
 
Asiakaslähtöisen liiketoimintamallin ensimmäisessä osa-alueessa eli asiakasstrategi-
assa määritellään asiakassegmentit, joita käytetään asiakashallinnan suunnittelussa. 
Asiakasstrategiaan kuuluu myös palvelukanavastrategia, jonka kautta asiakassuhteita 
hoidetaan. Palvelukanavia voivat olla esimerkiksi henkilökohtainen yhteyshenkilö tai 
sähköiset itsepalvelukanavat. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23.) 
 
Toinen osa-alue on toimintamallit, mitkä konkretisoivat asiakasstrategian tavaksi toi-
mia. Toimintamallit ovat kuvauksia siitä, kuinka asiakassuhdetta suunnitellaan, millaista 
osaamista tarvitaan, miten asiakas tunnistetaan, mitkä asiat ovat tärkeitä asiakkaalle ja 
omalle organisaatiolle jne. Toimintamallit siis ohjaavat sitä, kuinka asiakkaan kanssa 
toimitaan. Kolmas osa-alue on liiketoimintaprosessit, jotka kuvaavat fyysisiä tavara- ja 
rahavirtoja sekä palvelutilanteita. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 23.) 
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Neljäntenä osa-alueena on tiedonhallinta ja tietoteknologia, mitkä liiketoiminnan ohjaa-
misessa käsittää tiedon keräämisen, jalostamisen sekä hyödyntämisen. Tietojärjestel-
mät tehostavat yrityksen ohjausta ja tuottavat tarvittavat tiedot prosesseihin ja asiakas-
kohtaamisiin. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 24.) 
 
Viidentenä osa-alueena on strategian seuranta ja ohjaus. Ohjausjärjestelmien esim. tu-
loskortin kautta seurataan kuinka organisaatio toteuttaa strategiaa, miten se toimii ja 
miten toimintaympäristö reagoi strategian toteuttamiseen. Kuudentena osa-alueena on 
markkina- ja asiakastuntemus eli liiketoimintatuntemus, minkä osaaminen luo perustan 
asiakasstrategian muodostamiselle ja resurssien kohdentamiselle. (Ala-Mutka & Tal-
vela 2004, 24.) 
 
3.2 Asiakasarvo 
 
Asiakasarvo on yrityksen asiakkaalle tuottamaa arvoa asiakaskohtaamisissa. Arvotuo-
tannon ymmärtäminen on tärkeää, jotta asiakkuutta voidaan kehittää yrityksen sekä asi-
akkaan näkökulmasta. Tuntemalla asiakkaansa ja erilaiset asiakasroolit yritys voi päät-
tää, minkälaiselle arvon muodostumiselle se haluaa toiminnallaan luoda edellytykset. 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 54.) Asiakkaan kokeman arvon suuruus muodostuu asiak-
kaan saamien hyötyjen ja tehtyjen uhrausten erotuksesta. Hyötyjä tuottavat palvelut, 
jotka vastaavat asiakkaan tarpeeseen, kun taas uhrauksia voivat olla esimerkiksi palve-
lun hinta tai menetetty aika. (Löytänä & Kortesuo 2011, 54.) 
 
Kuten edellisessä alaluvussa todettiin, asiakaslähtöisessä toiminnassa yritys ottaa asi-
akkaan mukaan kehittämään ja luomaan palveluita. Asiakkaan osallistuttaminen maksi-
moi yrityksen mahdollisuudet tuottaa asiakkaalle arvoa, sillä kuuntelemalla asiakasta yri-
tys voi kehittää palveluitaan vastaamaan asiakkaan tarpeita. 
 
Löytänän ja Kortesuon mukaan asiakkaan kokema arvo muodostuu tyypillisesti utilitaa-
risista tai hedonistisistä tekijöistä. Utilitaariset tekijät ovat rationaalisia, mitattavia ominai-
suuksia, kuten tekniset ominaisuudet esim. palvelun nopeus ja helppokäyttöisyys tai ku-
ten hinta ja toimitusaika. Hedonistiset tekijät ovat subjektiivisia, emotionaalisia ja irratio-
naalisia, tuntemuksiin ja elämyksiin liittyviä hyötyjä, kuten yrityksen palvelualttius tai luo-
tettavuus. (Löytänä & Kortesuo 2011, 55.) 
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Yrityksen tulee pystyä ymmärtämään asiakkaan arvotuotantoa selvittämällä mikä asiak-
kaalle on tärkeää ja miten se pystyy omalla toiminnallaan lisäämään asiakkaan kokemaa 
arvoa. (Storbacka & Blomqvist & Dahl & Haeger 1999, 15.) Tyypillisesti yrityksen ja asi-
akkaan kohtaamiskertojen myötä asiakasarvon määrä ja osapuolten välinen luottamus 
kasvaa. Asiakaskohtaamisten myötä yritys oppii tuntemaan asiakastaan ja saa jokaisella 
tapaamiskerralla uutta tietoa asiakkaasta, mitä voi hyödyntää palveluiden määrittelyssä. 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 54-56.) 
 
Asiakas muodostaa asiakaskokemuksen yritykseltä saamiensa arvojen perusteella. Hy-
vin johdettu asiakaskokemus kasvattaa yrityksen kannattavuutta, sillä tyytyväinen asia-
kas on sitoutunut ja suosittelee yritystä myös muille. (Löytänä & Kortesuo 2011, 12–14). 
Peruspalveluiden eli ydinkokemuksen ollessa kunnossa, yritys luo itselleen paremmat 
kilpailuasetelmat pyrkimällä laajennettuun asiakaskokemukseen. Laajennetussa asia-
kaskokemuksessa kyse on asiakkaan odotusten ylittämisestä jollakin elementillä, mikä 
erottaa yrityksen kilpailijoista ja lisää yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. 
Tällainen voi olla esimerkiksi yksilöllisyyden mahdollistava palvelu. (Löytänä & Kortesuo 
2011, 3 luku.) 
 
Asiakkaalle arvoa tuottavat prosessit ovat yrityksissä yleensä sekoittuneita ja vaikeasti 
hahmotettavissa. Prosessien mallintaminen on keino tunnistaa ja keskittyä asiakkaalle 
arvoa lisäävään toimintaan ja poistaa prosesseista asiakasarvon luomisen kannalta 
turha tekeminen. Asiakasarvoa tuottamattomat tekemiset hukkaavat resursseja ja aikaa, 
eikä asiakas ole niistä valmis maksamaan. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3; Torkkola 
2015, 25-27.) 
 
3.3 Prosessien kehittäminen mallintamisen keinoin 
 
Yrityksen tulee tuntea toimintansa kokonaisvaltaisesti, pystyäkseen toimimaan strate-
gian mukaisesti ja saavuttamaan asiakastyytyväisyyden sekä tehokkaan ja tuloksellisen 
toimintatavan. Prosessi on kuvaus tapahtumaketjusta, minkä ohjaa yritystä kohti pää-
määrää. Prosessit eivät ole itsetarkoitus, vaan välineitä yrityksen toiminnan tehokkaa-
seen ohjaamiseen. Prosessien tulee olla linjassa yrityksen strategian kanssa ja tukea 
sen saavuttamista. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 1-3.) 
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Prosessin mallintaminen on keino havainnollistaa prosesseja ja tehdä näkyväksi proses-
sin mahdolliset ongelmat ja kehitystarpeet. Mallintamalla prosessi voidaan keskittyä ar-
voa lisäävään toimintaan ja poistaa tuloksellisuutta heikentävät tekijät. (Martinsuo & 
Blomqvist 2010, 1-3). Kehityshankkeissa mallintaminen auttaa hahmottamaan kehitettä-
vää ratkaisua eri näkökulmista ja miettimään konkreettista toteutustapaa. Mallintamisen 
avulla voidaan myös analysoida ja arvioida henkilöstön vastuualueita ja tarvittaessa päi-
vittää niitä muutostilanteissa. (Hassi & Paju & Maila 2015, 146.) 
 
Prosesseja voidaan mallintaa monella eri tasolla. Mallintamisen taso riippuu siitä, mitä 
prosessin kuvaamisella tavoitellaan. Prosessin tehokkuuden ja hyödyn kannalta mallin-
tamisella pyritään ymmärtämään prosessissa toimivien henkilöiden roolit ja toiminnot, 
jolloin lisätään asiakkaalle tuotettavaa hyötyä ja edistetään organisaation menestystä. 
(Laamanen 2005, 160.) 
 
Mikäli prosessi halutaan toteuttaa aina täysin samalla tavalla, on välttämätöntä kuvata 
prosessi hyvin yksityiskohtaisesti, jotta prosessia toteuttavilla henkilöillä on yhdenmukai-
nen tieto prosessin kulusta. Nykytilaa kuvattaessa mallintaminen voidaan aloittaa pro-
sessin alusta ja edetä tehtävittäin loppua kohti. Tavoiteprosessia kuvattaessa mallinta-
minen tulisi kuitenkin aloittaa prosessin lopusta, jotta varmistutaan, että prosessin vai-
heet tähtäävät haluttuun lopputuotokseen. Prosessin ei tarvitse olla täydellinen käyttöön-
oton yhteydessä, vaan sitä tulee jatkuvasti tarkentaa ja täsmentää saatujen palautteiden 
ja havaintojen myötä. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 1-14.) 
 
Prosessien mallintamisella tarkoitetaan lisäarvoa tuottavien tehtävien sekä niihin liitty-
vien tieto-ja materiaalivirtojen tunnistamista ja kuvaamista. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 
9-10). Tämä tapahtuu kuvaamalla tai visualisoimalla prosessin jokainen vaihe aikajärjes-
tyksessä. Prosessin kuvaaminen vaihe vaiheelta pakottaa konkretiaan, mikä auttaa eri 
osapuolia ymmärtämään tapahtumaketjun kulun samalla tavalla. Muutosten tekeminen 
kehityksen kohteena olevaan asiaan on helpompaa, kun tapahtumaketju on kuvattu 
konkreettiselle tasolle. (Hassi ym., 136.) 
 
Prosessilähtöisessä toiminnassa tapahtumaketjua tarkastellaan kokonaisuutena yksit-
täisten toimintojen sijasta, mikä mahdollistaa laajojenkin kokonaisuuksien hallitsemisen. 
Prosessienjohtaminen parantaa organisaation järjestelmällisyyttä ja vähentää toiminto-
jen päällekkäisyyksiä. Usein myös informaationkulku eri toimijoiden välillä paranee, kun 
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prosessit ovat kuvattuna. Prosessit tukevat myös organisaatioissa tiimimäistä ja verkos-
tomaista toimintaa sekä osaamisen jakamista. (Heikkilä 2003.) 
 
Prosessin tai kehitettävän asian voi kuvata erilaisilla tavoilla, riippuen tarkoituksesta ja 
näkökulmasta, josta asiaa halutaan tarkastella. Asiakaspolku (customer journey) on yksi 
tapa kuvata prosessi. Asiakaspolku kuvaa palvelun käyttöä asiakkaan silmin nähtynä, 
joten kuvaus sopii tilanteisiin, joissa halutaan ymmärtää asiakkaan kokemus tuotteesta 
tai palvelusta. Asiakaspolku muodostuu kontaktipisteistä ihmisten, esineiden, käyttöliit-
tymien ja tilojen välillä kronologisessa järjestyksessä, jolloin kuvauksesta muodostuu 
helposti hahmotettava kokonaisuus. Mikäli asiakaspolun ympärille lisätään vielä palve-
lujärjestelmän kuvaus, kasvatetaan ymmärrystä palvelun toteuttamiseen tarvittavista toi-
minnoista, sidosryhmistä ja muista elementeistä. (Hassi ym., 2015, 146.)  
 
4 Kehittämiskohteen tulokset 
 
Luvussa esitellään kehittämiskohteen tulokset ja vastataan tutkimuskysymyksiin. Ensim-
mäisessä alaluvussa esitellään asiakastyytyväisyyskyselyiden nykytilaprosessi ja 
SWOT-analyysi, toisessa alaluvussa uudistetun prosessin mallinnus. Kolmannessa ala-
luvussa esitellään kehitystehtävällä saavutetut tulokset. 
 
4.1 Asiakastyytyväisyyskyselyiden nykytilaprosessi ja SWOT-analyysi 
 
Kehitystehtävä alkoi asiakastyytyväisyyskyselyiden nykytilaprosessin mallinnuksella, 
koska sellaista ei oltu aikaisemmin tehty.  
 
Luvun 3.3. mukaisesti nykytilaprosessi mallinnettiin vaihe vaiheelta alusta loppuun asti, 
jotta ongelmat ja kehitystarpeet oli helpompi tunnistaa. Nykytilaprosessin vaiheet kuvat-
tiin hyvin yksityiskohtaisesti, jotta varmistuttiin että kaikilla on yhdenmukainen tieto pro-
sessin kulusta ja koska yhtenä tavoitteena oli yhdenmukaistaa toimintatapoja.  
 
Kuviossa 9. olevassa nykytilan prosessikuvauksessa on kuvattu prosessin eri vaiheet, 
menetelmät sekä vaiheiden vastuuhenkilöt. Prosessi perustuu Kuntahankintojen tavoit-
teisiin saada asiakkaiden kokonaisnäkemys sopimusten toimivuudesta sekä palautteita 
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ja kehitysajatuksia sopimusten kehittämiseksi. Lisäksi Kuntahankinnat arvioi omaa ja so-
pimustoimittajien onnistumista kyselyn tulosten perusteella. Kyselyn tuloksille on ase-
tettu tavoitteet Kuntahankintojen strategiassa. 
 
Nykytilan mallinnus aiheutti keskustelua projektiryhmässä, koska sopimusvastaavilla oli 
osittain erilaisia toimintatapoja prosessin osalta. Projektiryhmässä päätettiin, että nykyti-
lan prosessiin kirjataan vain ne toimintatavat, jotka ovat yleisesti kaikilla käytössä ja muut 
toimintatavat arvioidaan prosessin kehittämisen ideoinnin yhteydessä.   
 
Prosessi (kuvio 9) on jaettu neljään osa-alueeseen, jotka ovat 1) toteutus, 2) aineiston 
käsittely, 3) analyysi ja toimenpiteet sekä 4) sopimushallinta.  
 
 
 
- Volyymeiltaan suurimpia sopimuksia mitataan puolen 
vuoden välein, muita kerran vuodessa. 
- Kyselyt lähetetään markkinoinnin laatiman vuosiaikatau-
lun mukaan. 
- Kyselyt toteutetaan Webropol-työkalulla. 
- Ensimmäinen kysely lähetetään puolen vuoden kuluttua 
sopimuksen alkamisesta, ellei sopimusvastaava sovi toi-
sin markkinoinnin kanssa. 
- Markkinointi lähettää sähköisen Webropol kyselylinkin 
sopimuksen nimetylle sitoumusyhteyshenkilöille. 
- Sitoumusyhteyshenkilö voi välittää kyselyn eteenpäin 
yhdelle henkilölle organisaatiossaan, mutta tällöinkin 
vastaus tulee sitoumusyhteyshenkilön nimissä. 
- Asiakkailla on aikaa vastata kyselyyn noin 2 viikkoa. 
Markkinointi lähettää tarvittaessa muistutusviestin. 
 
 
 
- Vastausajan päätyttyä markkinointi koostaa Webropol 
työkalulla yhteenvedon tuloksista ja tallentaa ne Excel ja 
pdf-muodossa Kuntahankintojen työasemalle. 
- Markkinointi kokoaa keskiarvot seurantataulukkoon ja 
tallentaa työasemalle. 
- Markkinointi ilmoittaa sopimusvastaavalle, kun tulokset 
ovat tallennettu ja analysoitavissa. 
 
 
 
Aineiston 
käsittely 
Toteutus 
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- Sopimusvastaava käy läpi saadut vastaukset. 
- Sopimusvastaava lähettää kyselyn yhteenvedon sopi-
mustoimittajalle. 
 
 
 
 
 
 
- Sopimusvastaava käsittelee kyselyn tulokset ja avoimet 
palautteet sopimustoimittajan kanssa seuraavassa sopi-
musseurantapalaverissa. 
- Toimittaja tai sopimusvastaava on tarvittaessa yhtey-
dessä vastanneeseen asiakkaaseen ja pyytää lisätietoja. 
- Sopimusvastaava ja toimittaja sopivat tarvittaessa toi-
menpiteet sekä niiden aikataulun ja vastuuhenkilön. 
Kuvio 9. Nykytilan prosessikuvaus. 
 
 
Nykytilan mallintamisen jälkeen laadin projektiryhmän keskustelun pohjalta SWOT-ana-
lyysin (kuvio 10.), jonka avulla tarkastelin prosessin sisäisisä vahvuuksia ja heikkouksia 
sekä ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyysilla tavoitteena oli saada koko-
naiskäsitys nykytilasta ja löytää vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen ” Mitkä tekijät 
vaikuttavat asiakkaan päätökseen vastata / ei vastata kyselyyn?”.  
 
Analyysi 
ja 
toimen-
piteet 
Sopimus-
hallinta 
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Kuvio 10. SWOT-analyysi kyselyprosessista. 
 
 
Sisäiset vahvuudet ovat yrityksen voimavara, joita tulee vahvistaa ja käyttää hyväksi. 
Kuntahankintojen vahvuus kyselyprosessissa on nimetty sopimusvastaava, joka on pa-
ras asiantuntija kyseisessä sopimuksessa ja varmistaa laadukkaan asiakaspalvelun. So-
pimusvastaava on useimmiten myös kilpailuttanut sopimuksen, joten sopimusvastaa-
valla on laaja ymmärrys sopimuksen sisällöstä, toimialan markkinoista sekä syistä sopi-
musehtojen takana. Tämä ymmärrys ja tieto mahdollistavat laadukkaan sopimushallin-
nan. Sopimusvastaava vastaa keskitetysti tietyn toimialan- tai kategorian puitesopimuk-
sista, jolloin sopimusvastaavan substanssiosaaminen kyseisiltä toimialoilta on erittäin 
hyvä. Kuntahankinnoilla on hyvin erilaisia ja eri kokoisia asiakkaita valtakunnallisesti, jo-
ten on tärkeää, että kaikilla asiakkailla on aidosti mahdollisuus vaikuttaa asioihin ja saada 
apua epäselvissä tilanteissa. Asiakkaiden tarpeisiin vastaavat puitesopimukset ja sopi-
musvastaavien palvelualttius lisäävät asiakkaiden kokemaa arvoa saamastaan palve-
lusta. 
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Osakeyhtiönä toimivana Kuntahankintojen vahvuus on ketterä ja tehokas toimintatapa, 
mikä näkyy asiakkaille yhteistyökykyisyytenä ja tarvittaessa myös valmiutena mukautua 
nopeastikin uusiin tilanteisiin. Kuntahankinnat haluavat kehittää sopimuksia ja tarjota asi-
akkailleen kustannustehokasta ja helppoa vaihtoehtoa sille, että asiakas kilpailuttaisi 
tuotteiden/palveluiden hankinnan itse. Kuntahankinnat käy asiakastyytyväisyyskyselyillä 
saadut palautteet aina läpi sopimusseurantapalaverissa ja niissä esille tulleet palautteet 
ja kehitysehdotukset käsitellään ja ratkaistaan yhdessä sopimustoimittajan kanssa. Osa 
kehitysehdotuksista voi jäädä odottamaan seuraavaa kilpailutusta, jolloin sopimusvas-
taava kirjaa kehitysajatukset itselleen muistiin. 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessissa Kuntahankintojen sisäinen heikkous on vuo-
rovaikutteisuuden puuttuminen, vaikka yhtiön tekemässä muussa asiakasyhteistyössä 
vuorovaikutteisuus voidaan nähdä Kuntahankintojen vahvuutena. Kuntahankinnat tekee 
aktiivista ja tuloksellista asiakasyhteistyötä, mutta asiakastyytyväisyyskyselyiden osalta 
viestintää voisi olla enemmän. Kuntahankinnat toivoo asiakkailtaan palautteita ja kehi-
tysehdotuksia, mutta asiakkaan näkökulmasta palautteiden antaminen voi tuntua tur-
halta, koska Kuntahankintojen reagointi palautteisiin ei välity asiakkaille. Etenkin selvi-
tystyöhön jääneistä kehitysehdotuksista ei aina lähde tietoa palautteen antajalle, jolloin 
asiakkaalle voi jäädä tunne, ettei vastaamisella ole ollut merkitystä.  
 
Kuntahankinnat toimii asiakkaitaan varten, joten asiakas on Kuntahankintojen toiminnan 
keskiössä. Kuten luvussa 3.1. todettiin, asiakaskeskeisyys tarkoittaa palveluiden ja toi-
mintojen organisointia asiakasta varten ja asiakaslähtöinen toimintatapa, mikä on seu-
raava askel asiakaskeskeisyydestä, edellyttää asiakkaan aidosti mukaan ottamista ke-
hittämiseen, jolloin kehitystyö edellyttää vuorovaikutteisuutta.  
 
Toinen sisäinen heikkous on toisistaan poikkeavat toimintatavat. Prosessia ei ole aiem-
min kuvattu, joten toimintatavat ovat vuosien myötä muokkautuneet vakiintuneiksi käy-
tännöiksi. Kuntahankinnoilla on paljon uusia työntekijöitä, joille hiljainen tieto ei ole siir-
tynyt täydellisenä. Tämä on aiheuttanut sen, että sopimusvastaavilla on myös omia, hy-
väksi koettuja tapoja, jotka eivät ole muiden tiedossa. Eroavaisuudet toimintatavoissa 
voivat näyttää asiakkaan silmissä sekavalta ja aiheuttaa ihmetystä.  
 
Kolmas sisäinen heikkous on virheellisissä asiakasyhteystiedoissa Kuntahankintojen 
CRM:ssä. Puitesopimukset ovat monivuotisia, jolloin asiakaan sopimusyhteyshenkilöt 
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voivat sopimuskaudella vaihtua. Mikäli asiakas ei muista informoida Kuntahankintoja 
muuttuneista yhteystiedoista, lähetetään asiakastyytyväisyyskysely väärälle henkilölle ja 
tällöin asiakasorganisaatiosta ei ole mahdollista saada palautteita. Myös muu sopimuk-
siin liittyvä informaatio lähetetään asiakkaan ilmoittamille sopimusyhteyshenkilöille, joten 
virheelliset tiedot estävät tiedon jakamisen. 
 
Neljäs sisäinen heikkous on asiakastyytyväisyyskyselyiden suuri määrä. Kuntahankin-
noilla on 70 puitesopimusta, joista jokaisesta kysely lähetetään 1-2 kertaa vuodessa. 
Näiden lisäksi sopimusvastaava lähettää suurimpien sopimustensa osalta erillisen kyse-
lyn asiakkaille ennen sopimusseurantapalaveria. Kyselyiden määrä voi aiheuttaa turhau-
tumista asiakkaalle, koska Kuntahankintojen sopimuksissa on usein asiakasyhteyshen-
kilönä sama henkilö. Tällöin vastaaminen kaikkiin kyselyihin voi olla asiakasyhteyshen-
kilölle liian työlästä ja näin ollen vastaaminen voi jäädä kokonaan väliin tai asiakas vastaa 
vain omalle organisaatiolle tärkeimpien puitesopimusten kyselyihin. Aikaisempien kyse-
lyiden tulosten perusteella on myös havaittu, että asiakkaat eivät aina ole tiedosta, mitkä 
asiat kuuluvat minkäkin sopimuksen alle, jolloin palautteita annetaan virheellisesti vääriin 
kyselyihin.  
 
Viidentenä heikkoutena on se, että asiakastyytyväisyyttä mitataan aina puitesopimus-
kohtaisesti, eikä asiakaskohtaisesti kattaen kaikki asiakkaan käyttämät puitesopimukset. 
Kyselyn tulokset eivät siirry Kuntahankintojen CRM asiakashallintajärjestelmään, joten 
asiakastyytyväisyyttä ei saada seurattua asiakaskohtaisesti. Tietojen vienti asiakashal-
lintajärjestelmään mahdollistaisi asiakaskohtaisen tyytyväisyyden seurannan, mikä an-
taisi työvälineen asiakasyhteistyön kehittämiseen. 
 
Kuntahankintojen asiakaskyselyprosessin ulkoiset mahdollisuudet ovat merkittävät. Asi-
akkaiden luottamus ja tyytyväisyys Kuntahankintoihin on jo nyt korkealla tasolla, mutta 
asiakaslähtöisemmällä toimintatavalla ja lisääntyvällä vuorovaikutteisuudella asiakastyy-
tyväisyys voidaan saada nousemaan entisestään. Mikäli asiakas kokee kyselyn toimi-
vaksi väyläksi jakaa kokemuksiaan ja ajatuksiaan sopimuksesta, saadaan sopimuseh-
toja ja sopimuksen toimivuutta kehitettyä. Tätä myötä sopimuksien kiinnostavuus kasvaa 
myös uusille asiakkaille. 
 
Asiakaskyselyprosessin merkittävimmät ulkoiset uhat ovat asiakkaiden kiire ja että asi-
akkaat eivät koe vastaamisella olevan merkitystä. Tunnistettu uhka on myös se, että 
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asiakkaat antavat palautetta vain ollessaan tyytymättömiä. Kiitosta on vaikeampi saada, 
etenkin jos asiakas ei itse koe hyötyvänsä vastaamisesta.  
 
 
3.4 Uusi kehitetty asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessi 
 
Nykytilan prosessikuvauksen mallintamisen ja analysoinnin jälkeen aloitettiin tavoitepro-
sessin ideointi projektiryhmässä. Ensimmäiseksi määriteltiin mitä kyselyllä tavoitellaan, 
jotta varmistuttiin, että prosessin vaiheet tähtäävät tavoitteeseen. Nykytilan tunnistettui-
hin ongelmakohtiin etsittiin ratkaisuvaihtoehtoja aikaisempien kokemusten, havainnoin-
nin ja ajatustenvaihdon avulla. Lisäksi etsin ratkaisumalleja luvussa 3. esitellystä tieto-
perustasta. Kantavana ajatuksena oli ideoida prosessin kulku asiakkaan näkökulmasta, 
jotta asiakkaan huomioiminen pysyi mukana jokaisessa prosessin vaiheessa. Uudiste-
tulla prosessilla pyrittiin löytämään vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen ” Millainen 
on asiakaslähtöisin toimintatapa kyselyiden prosessissa?” ja ” Kuinka palautteita hyö-
dynnetään tehokkaasti asiakas- ja toimittajayhteistyön sekä puitesopimusten kehittämi-
sessä?”. 
 
Prosessia kehitettäessä analysointiin myös Kuntahankintojen sisäinen toiminta proses-
sin kulussa, jotta kyselyiden lähettäminen, vastausten tallentaminen sekä tulosten seu-
ranta ja analysointi tehostuivat.   
 
Prosessin kehittämisen lisäksi projektiryhmä uudisti kyselylomakkeen kysymykset, 
koska tunnistettiin, että aikaisempi kysymysten asettelu ei ollut toimiva, mikä saattoi tur-
hauttaa asiakkaita ja siten vaikuttaa asiakkaiden vastausmotivaatioon. Uudet kysymyk-
set muotoiltiin siten, että asiakkaan oli mahdollista vastata niihin oman tehtävänkuvan 
kautta, sekä niin, että nelivuotisen sopimuskauden aikana asiakkaan ei tarvitse vuosit-
tain vastata samoihin kysymyksiin esim. sopimuskauden aloituksen onnistumisesta tai 
säästöistä edelliseen sopimukseen nähden. Lisäksi uudella kyselyllä kannustetaan ai-
kaisempaa enemmän kertomaan ongelmista, mikäli sellaisia asiakkaalla on ollut sopi-
mustuotteiden tai yhteystyön osalta.  
 
Kyselypohjia laadittiin kaksi erilaista, joista toinen on sopimuskauden ensimmäinen ky-
sely ja toinen ns. kausi kysely, joka lähetetään ensimmäisen kyselyn jälkeen koko sopi-
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muskauden loppuajan. Ensimmäisellä kyselyllä pyritään saamaan asiakkaiden palaut-
teita sopimuskauden käynnistymisen osalta sekä kilpailutuksella saavutetuista hyö-
dyistä. Kausi-kyselyllä seurataan asiakkaiden tyytyväisyyttä sopimuskaudella ja tällöin 
pääpaino on yhteistyön toimivuudessa ja epäkohtiin puuttumisessa.  
 
SWOT-analyysilla nykytilaprosessin heikkouksiksi tunnistettiin vuorovaikutteisuuden ja 
yhdenmukaisen toimintamallin puuttuminen, osittain virheelliset asiakastiedot, kyselyi-
den määrä sekä tulosten laajemman hyödynnettävyyden puuttuminen. 
 
Prosessi haluttiin mallintaa yksityiskohtaiselle tasolle, jotta toimintatavat oli mahdollista 
yhdenmukaistaa prosessin eri vaiheissa. Kehitystehtävän tekijänä esittelin uudistetun 
prosessin Kuntahankintojen tiimipalaverissa, jotta varmistuttiin että jokainen sopimus-
vastaava on tietoinen uudistetusta prosessista ja niistä prosessin vaiheista, jotka vaativat 
omaa työpanosta. Yhdenmukaistamalla toimintatapoja pyrittiin siihen, että toiminta näyt-
täytyy selkeämpänä asiakkaille, mikä myös lisää laatua asiakaspalveluun. 
 
Vuorovaikutteisuutta ja asiakaslähtöisyyttä uudistetussa prosessissa pyrittiin lisäämään 
lisäämällä kyselyn saateviestiin informaatiota siitä, miksi kysely lähetetään, mitä sopi-
musta kysely koskee, mitä kyselyllä tavoitellaan ja miten vastauksia hyödynnetään. Tie-
dottamisen lisäämisellä haluttiin osoittaa asiakkaan huomioimista ja tuoda esille kyselyn 
tärkeys puitesopimusten ja yhteistyön kehittämisessä. Lisäämällä informaatiota haluttiin 
myös pienentää riskiä, että asiakas antaa palautetta väärän sopimuksen osalta. Tunnis-
tettiin, että suurin kehityskohde on palautteisiin vastaamisessa, joten sovittiin, että jat-
kossa sopimusvastaava vastaa kaikkiin palautteisiin, jotta asiakas saa tiedon aiheuttiko 
palaute toimenpiteitä ja mikäli aiheutti, mikä on muutoksen aikataulu ja kuka on muutok-
sen toteuttamisessa vastuuhenkilö. Kuntahankinnoilla on käytössä sähköinen työtila, Ek-
saitti, jonka kautta jaetaan asiakkaille sopimuskohtaisia tietoja. Asiakastyytyväisyysky-
selyt ja niihin vastaukset tallennetaan Eksaitin työtilaan, josta ne on kaikkien asiakkaiden 
luettavissa.   
 
SWOT-analyysilla tunnistettiin heikkoudeksi osittain virheelliset asiakastiedot, joiden ta-
kia kysely ei tavoita jokaista asiakasta. Uudistetussa prosessissa sovittiin, että sopimus-
vastaava säännöllisin väliajoin ristiin tarkistaa yhteystiedot sopimustoimittajan asiakas-
listan kanssa. Ongelmaksi kuitenkin tunnistettiin, että toimittajalla on usein tieto vain ti-
laajasta, joka voi olla eri, kun sitoumusyhteyshenkilö.  
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Projektiryhmä pohti eri vaihtoehtoja, joilla kyselyiden määrää saataisiin vähennettyä.  
Koska kyselyiden tavoitteena on sopimusten kehittäminen, todettiin että on välttämä-
töntä, että kyselyt tehdään jatkossakin sopimuskohtaisesti, jotta vastaukset antavat 
konkreettisia palautteita kyseiseen sopimukseen. Asiakaskohtaisesti toteutettava kysely 
vähentäisi kyselyiden määrää, mutta vastaukset jäisivät yleiselle tasolle, jolloin kyselyn 
hyöty jäisi lähinnä yleisen tyytyväisyyden mittaamiseen.  
 
Suurimpien sopimusten osalta sopimusvastaavilla on ollut tapana asiakastyytyväisyys-
kyselyiden lisäksi lähettää asiakkaille erillisiä, lyhyemmän aikavälin kyselyitä ennen so-
pimusseurantapalavereita eli 2-4 kertaa vuodessa. Näillä lisäkyselyillä on pyritty saa-
maan yksityiskohtaisempia, kyseisen sopimuksen käyttöön liittyviä palautteita sopimus-
seurantapalaveria varten, jossa akuutit asiat on saatu käsiteltyä sopimustoimittajan 
kanssa. Uudistetussa prosessissa nämä ylimääräiset kyselyt yhdistetään asiakastyyty-
väisyyskyselyihin, minkä ansiosta saadaan vähennettyä asiakkaille lähetettäviä kyse-
lyitä. Sovittiin myös, että usean toimittajan puitesopimusten osalta asiakkaalle lähetetään 
vain yksi kysely. Tällöin asiakas arvioi samalla kyselyllä yhteistyön toimivuutta useam-
man toimittaja osalta. 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaamista ja seuraamista asiakaskohtaisesti ei uudistetussa 
prosessissa voitu huomioida, koska ne vaatisivat uudenlaista teknistä toteutusta.   
 
Kehitetty prosessi mallinnettiin vastaavalla tavalla, kuin nykytilan prosessikuvaus. Alla 
olevassa uudistetussa prosessikuvauksessa (kuvio 11.) lihavoidulla tekstillä on kehitys-
työn tuloksena lisätyt asiat. 
 
 
- Suurimpia sopimuksia mitataan puolen vuoden välein, 
muita kerran vuodessa. 
- Kyselyt lähetetään markkinoinnin laatiman vuosiaikatau-
lun mukaan, ellei sopimusvastaava sovi toisin markki-
noinnin kanssa. 
- Kyselyt toteutetaan Webropol-työkalulla. 
- Ensimmäinen kysely lähetetään puolen vuoden kuluttua 
sopimuksen alkamisesta.  
- Usean toimittajan sopimuksissa kaikki toimittajat 
ovat samassa kyselyssä. 
Toteutus 
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- Kyselyn saateviestissä on lyhyt sopimusesit-
tely sekä ohjeita ja lisätietoja vastaamiseen ja vas-
tausten käsittelyyn. 
- Kyselypohjia on kaksi erilaista. Ensimmäinen on ns. 
ensikysely, mikä lähetetään sopimuskauden alka-
essa. Toinen kyselypohja on ns. kausi kysely, mikä 
on käytössä koko muun sopimuskauden. 
- Sopimusvastaava lisää vähintään suurimpien sopi-
muksen kyselyyn omat sopimuskohtaiset kysymyk-
set, jotta samanaikaisesti ei tarvita erillistä kyse-
lyä ennen sopimusseurantapalaveria. 
- Sopimusvastaava käy listan sitoumusyhteyshenki-
löistä läpi toimittajan kanssa, jotta varmistutaan että 
lista on ajan tasalla. 
- Markkinointi lähettää sähköisen kyselylinkin sopimuksen 
nimetylle sitoumusyhteyshenkilöille. 
- Sitoumushenkilö voi välittää kyselyn toiselle henkilölle 
organisaatiossaan. Kysely linkkiin voi vastata vain yh-
den kerran. 
- Mikäli vastaaja on saanut kyselyn välitettynä si-
toumusyhteyshenkilöltä, voi vastaaja jättää yhteys-
tietonsa vastauslomakkeella. 
- Kaikki vastaajat osallistuvat leffalippujen arvontaan 
(5 x 2kpl). Markkinointi lähettää sähköiset leffaliput. 
- Asiakkailla aikaa vastata kyselyyn noin 2 viik-
koa. Webropol lähettää tarvittaessa automaattisen 
muistutusviestin. 
 
 
 
- Vastausajan päätyttyä markkinointi koostaa yhteenve-
don tuloksista ja tallentaa ne Word-muodossa Kunta-
hankintojen työasemalla. 
- Keskiarvot kootaan seurantataulukkoon ja tallentaa työ-
asemalle. 
- Markkinointi ilmoittaa Kuntahankintojen henkilökun-
nalle, kun tulokset ovat tallennettu ja analysoita-
vissa. 
 
 
 
 
 
Aineiston 
käsittely 
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- Sopimusvastaava käy läpi saadut vastaukset. 
- Sopimusvastaava lähettää kyselyn yhteenvedon sopi-
mustoimittajalle. 
- Sopimusvastaava listaa uutta kilpailutusta koskevat 
kehitysehdotukset Kuntahankintojen sopimuskoh-
taisiin kilpailutuskansioihin. 
 
 
 
 
- Sopimusvastaava käsittelee kyselyn tulokset ja avoimet 
palautteet toimittajan kanssa sopimusseurantapalave-
rissa. 
- Toimittaja tai sopimusvastaava on tarvittaessa yhtey-
dessä vastanneeseen asiakkaaseen ja pyytää lisätietoja. 
- Sopimusvastaava ja toimittaja sopivat tarvittaessa toi-
menpiteet sekä niiden aikataulun ja vastuuhenkilön. 
- Sopimusvastaava koostaa kaikkiin annettuihin pa-
lautteisiin ja kehitysehdotuksiin vastaukset yhdessä 
toimittajan kanssa. Vastauksista tulee ilmetä mah-
dolliset sovitut toimenpiteet, vastuu henkilö ja aika-
taulu. Sopimusvastaava vie vastaukset Eksaittiin. 
- Sopimusvastaava tiedottaa asiakkaita, kun materi-
aali löytyy Eksaitista. 
- Sopimusvastaava käy kyselyjen kokonaisarvosanat 
läpi johdon kanssa. Mikäli tulos on alle tavoitetason, 
analysoidaan tulos ja sovitaan toimenpiteet. 
Kuvio 11. Uudistetun prosessin kuvaus. 
 
Kehitystyössä lähtökohtana oli asiakaslähtöisyyden vahvistaminen ja asiakkaan parempi 
huomioiminen prosessin eri vaiheissa. Kehitystyöllä pyrittiin vastaamaan nykytilan 
SWOT-analyysilla tunnistettuihin heikkouksiin ja uhkiin. Seuraavassa kuviossa (kuvio 
12.) on yhteenveto uudistetun prosessin tuomista ratkaisuista asiakasnäkökulmasta. 
Osa uusista työvaiheista on vain Kuntahankintojen sisäistä tehokkuutta lisääviä uudis-
tuksia, joten niiden käsittely jätetään tässä yhteydessä pois ja keskitytään asiakasnäkö-
kulmaan. 
 
 
 
 
Analyysi ja 
toimenpiteet 
Sopimus-
hallinta 
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Nykytilan heikkoudet ja uhat  
asiakasnäkökulmasta 
Uudistetun prosessin  
tuomat ratkaisut 
Kuntahankintojen jakama infor-
maatio asiakaskyselyiden merki-
tyksestä, tuloksista ja toimenpi-
teistä on vähäistä, 
jolloin asiakas tiedä kuinka lähe-
tettyihin palautteisiin ja kehitys-
ehdotuksiin reagoidaan. 
1) Kyselyn saateviestissä kerrotaan vastaamisen tärkey-
destä puitesopimusten ja yhteistyön kehittämisessä. Li-
säksi saateviestissä on esittely puitesopimuksesta sekä 
tieto, että kaikki vastaukset käsitellään sopimustoimittajan 
kanssa. 
 
2) Saateviestissä kerrotaan, että Kuntahankinnat on yhtey-
dessä palautteen antajaan, mikäli asian selvittely vaatii li-
sätietoja.  
 
3) Kuntahankinnat vastaa jokaiseen palautteeseen ja kehi-
tysehdotukseen yhdessä sopimustoimittajan kanssa. Vas-
tauksessa kerrotaan toimenpiteet, aikataulu ja vastuuhen-
kilöt. Mikäli palaute ei aiheuta toimenpiteitä, kerrotaan se 
myös asiakkaille. Vastaukset ovat kaikkien puitesopimus 
asiakkaiden luettavissa Eksaitin työtilassa. 
Kuntahankintojen sopimusvastaa-
vien toimintavoissa on eroja vas-
tausten käsittelyn osalta. 
1) Prosessin kulku on mallinnettu yksityiskohtaisesti, niin että 
siitä selviää jokainen vaihe, menetelmä ja vastuuhenkilö.  
2) Prosessi on esitelty Kuntahankintojen henkilöstölle ja pro-
sessikuvaus on tallennettu yhteiseen työtilaan. 
Sitoumusyhteyshenkilöiden  
yhteystiedot eivät ole ajan ta-
salla. 
1) Sopimustoimittaja vastaa operatiivisesta tilaus-toimituspro-
sessista asiakkaiden kanssa, joten heillä on asiakkaan ajan-
tasaisen yhteystiedot. Sopimusvastaava käy listan sitoumus-
yhteyshenkilöistä läpi toimittajan kanssa ja vastaa tietojen 
päivittämisestä Kuntahankintojen CRM:ään. 
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Kuvio 12. Yhteenveto uudistetun prosessin tuomista ratkaisuista asiakasnäkökulmasta. 
 
 
3.5 Saavutetut tulokset 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli uudistaa Kuntahankintojen asiakastyytyväisyyskyselyiden 
prosessi palveluprosessien mallintamisen keinoin. Lisäksi tavoitteena oli lisätä asia-
kasajattelua ja -ymmärrystä niin, että asiakaslähtöiset toimintamallit näkyvät prosessin 
eri vaiheissa.  
 
Prosessin kehittämisen tavoitteena oli vuorovaikutteisuuden lisääminen vastausten kä-
sittelyssä ja toimenpiteissä, jotta asiakkaat ymmärtävät vastaamisella olevan merkitystä 
sopimusten kehittämisessä. Tavoitteen toteutumista voidaan mitata vastausprosentin 
kasvulla.  
Kyselyt toteutetaan puitesopimus-
kohtaisesti, joita Kuntahankin-
noilla on 70.  
Asiakkaan vastaanottamien kyse-
lyiden määrä on hyvin suuri. 
1) Asiakastyytyväisyyskyselyiden lisäksi lähetettävät erilliset 
sopimuskohtaiset kyselyt yhdistetään asiakastyytyväisyysky-
selyihin, jotta asiakkaalle lähetettävä kyselyiden määrä saa-
daan pienenemään. 
2) Usean toimittajan sopimuksissa kaikkien toimittajien osalta 
palautteet kysytään yhdellä kyselyllä, mikä myös vähentää 
kyselyiden määrää. 
Asiakkailla ei ole tarvetta vastata, 
jos ovat tyytyväisiä. 
1) Kyselyn saateviestissä ilmoitettiin, että kaikkien vastaajien 
kesken arvotaan leffalippuja. Näin pyritään saamaan useampi 
vastaaja. 
Asiakastyytyväisyyttä mitataan vain 
puitesopimuskohtaisesti, eli asiak-
kaan kokonaistyytyväisyyttä kaik-
kien sopimusten osalta ei seurata. 
1) Tämä kehityskohde jäi tämän kehitystehtävän ulkopuolelle 
aikataulu ja resurssisyistä. 
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Vastausprosentin kasvua tavoiteltiin myös siksi, että Kuntahankintojen oman toiminnan 
arviointi tulosten perusteella olisi nykyistä luotettavampaa suuremman otoksen ansiosta. 
Lisäksi luotettavan arvioinnin kannalta on tärkeää, että myös tyytyväiset asiakkaat ovat 
motivoituneita vastaamaan, kaiken kiireen keskellä. Asiakkaiden motivoimiseksi aloitet-
tiin leffalippukampanja eli kaikkien vastaajien kesken arvottiin 2 kpl Finnkinon elokuva-
lippuja. 
 
Kehitystyö koski myös kyselylomakkeen kysymysten uudelleen asettelua ja päivittä-
mistä, joilla myös tavoiteltiin vastausprosentin kasvua sekä aiempaa hyödyllisempää tie-
toa asiakkaiden tyytyväisyydestä. 
 
Kehitetty prosessi ja uusi kyselylomake otettiin käyttöön helmikuussa 2017. Vastauspro-
sentin muutoksen osalta tein vertailun loppuvuonna 2017. Vertailussa ilmeni, että 
vuonna 2017 kaikkien kategorioiden yhteisarvosana pysyi ennallaan eli noin 9 prosen-
tissa, vaikka kategorioittain tapahtui pientä muutosta. Kokonaisarvosana ei muuttunut, 
koska ICT-sopimuksissa asiakkaita on eniten.  
 
Taulukko 3. Vastausprosentin muutos uuden toimintamallin myötä. 
 
 
 
Kehitystyö ei saavuttanut haluttuja tuloksia vastausmääriin, sillä vastausmäärät osittain 
jopa hieman laskivat tarkastelujakson (vuosi 2016 ja vuosi 2017) aikana. Todennäköi-
sesti toimintamallin muutoksella ei ollut asiakkaiden vastauskäyttäytymiseen mitään vai-
kutusta, sillä tapahtunut muutos on niin vähäinen, että sen kaltaista muutosta aiheutuu 
myös ilman toimintamallin vaihtoa. Lisäksi vertailu on vain suuntaa antava, koska siinä 
voitiin huomioida vai ne sopimukset, jotka ovat olleet voimassa vuosien 2016 ja 2017 
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aikana. Vertailusta ulkopuolelle jäivät siis sopimukset, jotka ovat alkaneet vuonna 2017 
sekä sopimukset, jotka ovat loppuneet vuonna 2016.  
 
Tuloksessa yllätti erityisesti leffalippukampanjan toimimattomuus, jolla pyrittiin motivoi-
maan asiakkaita vastaamaan.  
 
On mahdollista, että asiakastyytyväisyyskyselyiden asiakaslähtöisempi toimintamalli nä-
kyy suurempana vastausprosenttina vasta hieman pidemmän ajan kuluttua, kun asiak-
kaat mieltävät kyselyyn vastaamisen toimivaksi väyläksi saada omat palautteet ja kehi-
tysajatukset sopimusseurantapalavereiden agendalle sekä toimenpiteisiin.  
 
Kyselylomakkeen uusinta sen sijaan saavutti yllättäviä muutoksia. Asiakkaat arvioivat 
tyytyväisyyttään asteikolla 1-5 ja uusien kysymysten myötä kokonaisarvosana nousi kai-
kissa kevään 2017 aikana tehdyissä kyselyissä. Vuonna 2016 suurimpien sopimusten 
asiakastyytyväisyysarvosanan keskiarvo oli 3,98, kun se vuoden 2017 osalta on 4,19. 
Todennäköisesti asiakkaiden tyytyväisyys ei kevään aikana muuttunut, mutta täsmen-
nettyjen kysymysten avulla asiakkaat pystyivät aikaisempaa paremmin arvioimaan toi-
mintaa. 
 
Prosessin ja kyselylomakkeen kehitystyön lisäksi kehitystyöllä tavoiteltiin asiakasajatte-
lun ja -ymmärryksen lisäämistä palveluprosessien kehittämisessä, jotta asiakaslähtöiset 
toimintamallit ja prosessien mallintaminen otettaisiin työnalle myös muissa Kuntahankin-
tojen prosesseissa. Tämä tavoite voidaan katsoa saavutetuksi, sillä uudistetun asiakas-
tyytyväisyyskyselyiden prosessin käyttöönoton jälkeen Kuntahankintojen toimitusjohtaja 
kokoksi uuden projektiryhmän aloittamaan vastaavanlaisen kehitystyön asiakkaiden si-
toutumisprosessin osalta.  
 
5 Pohdinta ja johtopäätökset 
 
Kehitystyön tekeminen toimintatutkimuksena oli antoisaa ja opettavaista. Kehitystyötä 
aloitettaessa olin ollut töissä Kuntahankinnoilla vasta alle vuoden, joten projektiryhmän 
asiantuntemus ja motivaatio kehittää asioita oli ensiarvoisen tärkeää.  
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Kehitystyö herätti ajatuksia asiakaslähtöiseen toimintamalliin ja siihen, kuinka Kuntahan-
kinnat voisi kehittyä toiminnassaan entistä asiakaslähtöisemmäksi. Kuntahankintojen toi-
minnassa asiakas on jo keskiössä, mutta asiakaslähtöinen toimintatapa kannustaa otta-
maan asiakkaat mukaan myös kehittämiseen ja uuden luomiseen. Kuntahankintojen eri 
kategorioissa toimivat asiakasryhmät ovat askel kohti asiakaslähtöisempää toimintaa. 
Kehitystyön innoittamana ja Kuntahankintojen toimitusjohtajan kannustamana tulen ko-
koamaan myös asiakasryhmän sivistystoimen toimialalle. Asiakasryhmään tulen pyytä-
mään 5-10 toimialalla toimivaa henkilöä, jotka ovat työssään konkreettisesti tekemisissä 
Kuntahankintojen puitesopimusten kanssa. Asiakasryhmä tulee toimimaan tärkeänä 
sparrausryhmänä ja verkostona, jonka tietotaito tulee olemaan ensiarvoisen tärkeässä 
roolissa sopimuskauden aikaisessa sopimushallinnassa.  
 
Opinnäytetyössä kuvattu kehitystyö oli asiakastyytyväisyyskyselyiden prosessin kehittä-
misessä ensimmäinen askel. Projektiryhmällä muodostui kehitystyön aikana selkeä nä-
kemys siitä, mihin suuntaan kehitystyötä tulisi tulevaisuudessa viedä. Uusilla teknisillä 
ratkaisuilla kyselystä saataisiin nykyistä suurempaa lisäarvoa. Esimerkiksi tulosten in-
tegrointi asiakashallintajärjestelmään mahdollistaisi asiakaskohtaisen asiakastyytyväi-
syyden seuraamisen kattaen kaikki asiakkaan käyttämät puitesopimukset. Mielenkiin-
toiseksi jatkokysymykseksi jäi myös se, lisäisikö jatkuvasti Kuntahankintojen nettisivuilla 
tai tulevaisuuden asiakasportaalissa avoinna oleva kysely palautteiden määrää? Tällöin 
palautteet ja kehitysehdotukset saataisiin asiakkailta reaaliajassa. Lisäksi asiakkaiden 
yhteystietojen hallinta siirtyisi asiakkaille, mikä poistaisi virheellisien yhteystietojen on-
gelman. Asiakaskyselyn automatisointi mahdollistaisi myös palautteiden keräämisen 
laajemmalta henkilömäärältä mukaan luettuna tilaajat ja esimerkiksi varastonhoitajat. 
Laajempi palautemäärä toisi kyselyihin lisää luotettavuutta ja mahdollistaisi sopimusten 
entistä tehokkaamman sopimushallinnan, kehittämisen sekä sopimusten kilpailuttami-
sen. 
 
Jatkotutkimuskohteena voisikin olla selvitys uudenlaisista tavoista mitata asiakastyyty-
väisyyttä, sillä tulevaisuutta on eri tasoilla toteutettavat kyselyt, joiden perusteella asia-
kasta voidaan ymmärtää kokonaisvaltaisemmin. Tällaisia tasoja voi olla esimerkiksi asia-
kassuhdetaso, ostopolun eri vaiheet ja avainkohtaamiset. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 
137.) 
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Jatkokehittämiskohteeksi jäivät myös muiden asiakaspalveluprosessien mallintaminen 
ja kehittäminen. Tällaisia ovat mm. sopimustietojen jakaminen asiakkaille, asiakkaan os-
totietojen raportointi sekä sähköposti- ja puhelinpalautteiden käsittely. Nyt tehty kehitys-
työ antaa hyvän perustan näiden prosessien kehittämiselle. 
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